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En el trabajo de investigación realizado, se tuvo como objetivos de investigación determinar 
cual es el impacto del indicador de documentación sin problemas y el indicador de entregas a 
tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en tres tipos de carga, mercancía perecible, carga 
frágil y en la carga de alto valor; en la población constituida por 26 clientes de la empresa HKS 
Company SAC de los cuales 12 Clientes son de carga de mercancía perecible, 9 Clientes son 
de carga frágil y 5 Clientes son de carga de alto valor, en el cual se ha empleado la variable de 
indicador de satisfación al cliente con sus dimensiones de documentación sin problemas y 
entregas a tiempo. 
 
El método empleado fue el descriptivo comparativo, con diseño no experimental, el cuál 
fue desarrollado empleando el instrumento cuestionario, según escala de Likert (siempre, la 
mayoría de las veces sí, algunas veces sí, algunas veces no, la mayoría de las veces no, nunca) 
el cuál a través de los resultados determinados con el SPSS nos brindó información comparativa 
de las dimensiones con resultados gráficos los cuales fueron analizados y descritos por mi 
autoria. 
 
La conclusión del presente trabajo de investigación fue que existe significación del 
impacto de los indicadores, puesto que en las cargas de alto valor, existe un descuido inminente 
en sus procesos internos, los cuales deberán ser evaluados por las autoridades correspondientes 
de la empresa HKS Company SAC. 
 
Palabras Claves: Indicador de servicio al cliente, Indicador de documentación sin problemas, 













In the research work carried out, the objective of the investigation was to determine the 
impact of the documentation indicator without problems and the indicator of timely deliveries 
in the company HKS Company S.A.C. in three types of cargo, perishable merchandise, fragile 
cargo and high value cargo; In the population consisting of 26 clients of the company HKS 
Company SAC of which 12 Clients are cargo of perishable goods, 9 Clients are of fragile 
cargo and 5 Clients are of high value cargo, in which the variable of Customer satisfaction 
indicator with its documentation dimensions without problems and timely deliveries. 
 
The method used was the comparative descriptive, with a non-experimental design, which 
was developed using the questionnaire instrument, according to the Likert scale (always, most 
of the time yes, sometimes yes, sometimes no, most of the time not , never) which, through 
the results determined with the SPSS, provided us with comparative information of the 
dimensions with graphic results which were analyzed and described by my author. 
 
The conclusion of this research work was that there is significance of the impact of the 
indicators, since in high-value loads, there is imminent carelessness in their internal processes, 
which should be evaluated by the corresponding authorities of the company HKS Company 
SAC. 
 
Keywords: Customer service indicator, Documentation indicator without problems, 










Existen investigadores que han desarrollado estudios, y realizan las siguientes afirmaciones 
sobre la gestion de las empresas, a continuación detallo: Barroso (2014) indica que el 84% de 
las empresas familiares desconocen la existencia de mecanismos e instrumentos de gestión 
existentes que mejoran los procesos, por ende, las empresas que son gerenciadas tras 
generaciones enfrentan a cinco retos fundamentales: garantizar la continuidad de la misma, 
incrementar su posicionamiento, buscar la capacitación constante a través de las profesiones 
necesarias, apostar por los constantes cambios de tecnología e innovarse, buscar la posibilidad 
de la exportación, según su rubro o posible internacionalización. Pinheiro, Breval, Rodríguez 
y Follmann (2016) formulan que el crecimiento e innovación constante de las empresas logró 
la busqueda de la competencia, determinando así que las empresas salgan de un estado 
comparativo a un estado de competencia constante entre sí.  
Es importante considerar que las empresas que son exitosas en su rubro son aquellas que 
logran desarrollar un modelo de gestión esencial, ofreciendo así un producto o servicio de 
exelencia combinando el resultado del producto con el trabajo constante de sus colaboradores. 
Por ende, podemos observar que en la actualidad la globalización y el avance de las 
tecnologías nos conlleva a buscar soluciones eficácez y efectivas en los problemas internos 
de las empresas; sin embargo existen empresas familiares que son gestionadas solo a través 
de las experiencias de los directivos, sin aplicar ningún método de gestion que apoyen a 
evaluar los fallos existentes en los procesos. 
Arango, Ruiz, Ortiz y Zapata (2017) detallan que la aplicación de indicadores en las 
empresas permite recabar la información real sobre el estado actual de las áreas que impactan 
el desarrollo efectivo en una empresa. Las solicitudes de los clientes con el paso del tiempo 
se vuelven más estrictos, debido a los cambios constantes en el mundo empresarial, el avance 
tecnologíco e innovación, entre otros; todo ello hace que sea importante evaluar y cuantificar 
el efecto de las causas en las empresas, es importante y básico estar en constante evaluación. 
Cedeño y Carcacés (2010) expresan que existe una secuencia de reglas que el cliente requiere 
de una empresa de transporte en cuanto a la calidad del servicio los cuales son la confiabilidad 
en cuanto al transporte de la mercancía, compromiso y responsabilidad del servicio a prestar, 
un servicio manejable, opcion a cambios, garantía en el servicio, tecnología y celeridad en las 
operaciones. Para la perfección y progreso de los procesos de lo mencionado es necesario la 
implementación de un control efectivo, mediante evaluaciones constantes, por lo tanto es 
recomendable utilizar indicadores, los cuales determinen las posibles falencias o debilidades 
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en los procesos internos de las empresas, midiendo la eficacia, eficiencia y efectividad; así 
mismo es importante destacar que se debe controlar la conexión entre remitente, transportista 
y destinatario. 
Eboli y Mazzulla (2017) indican que las mediciones es fundamental y básico para evaluar 
el desempeño de un servicio de transporte. Se debe realizar un esfuerzo en el análisis de los 
dos tipos de indicadores, con la finalidad de proporcionar un instrumento de medición útil y 
confiable del rendimiento del transporte. Salek (2016) en su estudio sobre Gestión del servicio 
al cliente en una empresa de transporte local, aplicó el método de encuesta, permitiendo 
ampliar la información sobre los clientes y tomar decisiones para satisfacer sus necesidades, 
la investigación permitió identificar algunos de los aspectos más importantes debido a que la 
gestión de la relación con el cliente puede afectar significativamente la calidad del servicio al 
cliente y el nivel de satisfacción con los servicios prestados. 
A continuación se detallarán los trabajos que han sido identificados como parte del 
estudio; Garcia (2016) en su estudio: Indicadores de servicio al cliente en una empresa, 
concluye que la evaluación del servicio nos refleja que los clientes suelen esperar más de lo 
que reciben en todo el proceso; debido a que en todas las dimensiones estudiadas el resultado 
fueron tasas elevadas en las expectativas a comparación de las percepciones. Así mismo 
Quispe (2017) en un estudio: La gestión logística de las empresas de  transporte especializadas 
en envíos urgentes e influencia en la satisfacción del cliente ; concluyó : que el 44% de las 
empresas de transporte de envíos urgentes son deficientes debido a que no logran confirmar 
los procesos y apelan a la improvisación causando de esta manera que los clientes realicen 
quejas innecesarias y sin sustento alguno, por ende influyen de manera negativa en la 
rentabilidad de la empresa. 
Avendaño (2017) concluye en su estudio que la evaluación de los indicadores claves de 
desempeño permite identificar cuales se mantienen dentro de las expectativas establecidas y 
los criterios que deben ser cambiados, debido a que nos demuestran las ineficiencias en los 
procesos, como los largos tiempos de espera para recibir materias primas, el incumplimiento 
de entregas en fecha, el bajo nivel de servicio, influyendo asi a la rentabilidad financiera de la 
empresa. 
Liza y Siancas (2016) mediante su investigación de calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en un banco, lograron demostrar la conexion entre la satisfacción del cliente y los 
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ingresos proyectados. Alarcon (2017) demostró a través de un programa basado en la calidad 
de servicio que este influye de manera positiva en la percepción del servicio relacionada a la 
dimesión de las capacidades de respuesta. 
Reino (2015) en su estudio sobre el diseño para gestionar empresas de transporte de carga 
pesada, obtuvo como respuestas las siguientes conclusiones: (1) el rubro de transporte se 
encuentra vinculado con el aumento de la economía (PIB en Ecuador en el 2015 obtuvo un 
crecimiento de 3.8% obtenida por la CEPAL); (2) todos los clientes esperan un servicio con 
cumplimiento de fecha y hora, responsable, conductor comprometido con el trabajo, bajos 
precios, básicamente experiencia y todo lo necesario para el logro del objetivo propuesto. Así 
mismo Peñaloza (2016), en su ensayo de Implementación y utilización de los indicadores de 
la gestión logística logró determinar que existen más aspectos positivos que negativos para 
implementar indicadores de gestión en el área de logística, por lo tanto, el uso correcto de los 
indicadores de la gestión logística son importantes en el proceso de toma de decisiones 
gerenciales debido que permiten verificar la situación de una empresa en un periodo 
determinado. Así mismo nos ayuda a estar retroalimentando progresivamente el método o 
sistema de trabajo de manera constante, el cual ayuda en la comunicación y la claridad de la 
información la cual debe estar dirigida al logro de la visión, misión y objetivos determinados 
para la empresa. 
Chicana (2017) concluyó que los porcentajes de satisfacción de los clientes de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones en Lima en el año 2016, en el cual, el índice  bajo 
y moderado lograron (76,3 %), por lo que se determinó como una gestión baja de acuerdo a 
lo esperado. 
En base al estudio, es importante destacar las siguientes teorias: Anaya (2007) indica que 
la palabra logísitica está directamente relacionado a todas las actividades que se realizan para 
la fabricación de un producto o la entrega de un servicio, lo cual conlleva a tener etapas claves 
(el provisionamiento, fabricación, almacenaje y distribución); así mismo, Serra (2005) 
describe de manera moderna a la logística en dos grandes mundos, la macrologística y la 
micrologística, en el cual indica que la macrologística se encuentra centrada en el transporte 
poniendo énfasis en la infraestructura y su conexión en el flujo de las mercancías; así mismo 
la micrologística a la cual nombra como logística empresarial está relacionada con la gestión 
de la cadena de suministro en sí.  
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Cuatrecasas (2012) en su libro indica que la logística cuenta con un objetivo fundamental 
el cual es, lograr que los productos y servicios se encuentren en los lugares indicados, en el 
tiempo coordinado (fecha y hora) y en el estado perfecto; por su parte, Francesc (2005) en la 
logística del transporte menciona que es fundamental diseñar una distribución óptima el cual 
logrará la empresa beneficios, como la reducción de circuitos, nivel operativo óptimo, entre 
otros, ante ello es importante considerar que la gestión de la logística debe ser analizada en 
cada uno de sus procesos y buscar la eficacia y eficiencia en cada una de las operaciones. 
Mora (2014) detalla que el servicio de transporte terrestre de carga es todo lo relacionado 
a ubicar los productos de un punto a otro, teniendo en cuenta condiciones de costo del 
transporte y conductor, seguridad en el transporte y la carga; este servicio es de vital 
importancia dentro de la distribución debido a que se encuentra vinculado al juicio del 
movimiento físico de la mercancía, además de ello es importante considerar el tiempo desde 
la carga hasta la descarga en el lugar indicado. No olvidar que toda empresa debe considerar 
elaborar planes estratégicos a necesidad de sus clientes, a corto, mediano y largo plazo. 
Anaya (2011) nos brinda los datos mas importantes que se deben considerar en el 
transporte, su función la cual es el traslado de las mercanías o productos hacía un punto final, 
la importancia que tiene el transporte en la cadena de suministro mediante el coste de la 
fabricación, al cual asciende a un 40% dentro del gasto de distribución en el costo final de un 





Figura 1. Importancia del costo 
Anaya (2011) indica que existen documentos empleados en el servicio de transporte 
terrestre los cuales son, Contrato de Transporte (Carta Porte), las notas de entrega, las hojas 
de rutas, las guías de transporte; cada uno de estos documentos detallan información 
fundamental desde la salida hasta la llegada de las mercancías en el punto definido, es 
importante para el control en las rutas; así mismo detalla unas ventajas y desventajas en el tipo 
de transporte por carretera; como son las detalladas en la figura a continuación: 
 
Figura 2. Ventajas e inconvenientes del transporte por carretera. 
Como otro punto de estudio es importante conocer sobre el rubro de la empresa, el 

































































































las materias primas o productos en distintos tipos de unidades (camiones, camionetas 
remolques , etc) desde un inicio determinado hasta un final definido por el cliente según 
necesidad. Por ende podemos definir que distribución es la carga y descarga; es decir se  
transfieren toda necesidad (productos, material primo, entre otros) desde un origen hasta un 
final detallado en la cadena de suministro con la finalidad de lograr la satisfacción del cliente 
según costos definidos, lugar indicado, y tiempo coordinado (Amer Production, 2008). 
Finalmente Urzelai (2006) detalla que se debe elaborar un modelo el cual determine el tipo de 
transporte según la carga y logre cubrir las necesidades básicas de sus clientes, logrando una 
satisfacción máxima de los mismos; todo sistema es importante pues detallará la necesidad a 
cubrir y la posible solución que se le dará a cada cliente. 
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) en el Plan Intermodal de Transportes, 
el modelo de transporte que predomina en el Perú es el transporte carretero, el cual alcanza el 
cerca al 74% de participación en el rubro de transporte lo que hace un promedio de 
movimiento de 54 TM anuales, se comprende como el tipo de carga más usado debido a la 
accesibilidad que tienen para los movimientos necesarios que puedan realizar los clientes; así 
mismo se puede tener un control más estricto del lugar donde se encuentra la unidad de 
transporte, esto quiere decir que se ubica en tiempo real el lugar de la mercancía o producto 
transportado, se ubica de esta manera la ruta y el tiempo aproximado de llegada a su punto 
final. 
Mediante la información brindada por el Ministerio se puede observar lo importante que 
es el transporte de carga por carretera, por ello es importante observar los distintos tipos de 
carga que existen, a continuación Castellanos (2009) el autor define dos patrones principales, 
las cargas que son por tipo y por naturaleza, así mismo estos serán divididos por detalles 







Figura 3. Tipos de Carga 
Por lo tanto se debe tener en cuenta; las cargas por su tipo, son las cargas generales, de 
productos de menor cuantía y las cargas a granel, son productos que son transportados 
mediantes tanques o sistemas especiales debido a que no son embalados; por su naturaleza, 
son cargas perecederas, por lo general son alimentos o productos con tiempo de vida corto, 
carga frágil, los cuales se deben cuidar en el momento del traslado, tener un embalado 
especial, carga peligrosa, tienen como caracteristicas todo producto que pueda ocasionar daño, 
y la carga de dimensiones y pesos especiales, son cargas de gran volumen y generalmente se 
adicionan tarifas. 
Así mismo Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) detalla las siguientes 



















































Figura 4. Tipos de Carga Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 
En la empresa de Transporte de Carga HKS Company SAC, los clientes transportan tres tipos 
de carga, (1) Carga mercancía perecible (2) Carga Frágil y (3) Carga Alto Valor, en la 
siguiente tabla proporcionada por el ministerio de Comercio Exterior y Turismo se puede 
detallar las mercancías que son transportadas, según tipos de carga; así mismo se debe 
considerar que para cada tipo de carga se utiliza un tipo de transporte distinto.  
 














































































































Estévez y Pérez (2007), conceptualiza al indicador como un indice el cual demuestra la medida 
de un concepto o un estudio para poder describir, comparar o explicar con la finalidad de 
evaluar su situación, todo ello basado en un sistema dado. Serapio y Paredes (2016) los 
indicadores de gestión logística son vitales, debido a que indica de forma clara si realmente 
tenemos una marca conectada con los clientes, y puede lograr determinar el nivel de influencia 
en el mercado. 
En la Guía del usuario (2011) determinan que los objetivos de los indicadores logísticos 
son los siguientes:  
  
Figura 6. Objetivos de los indicadores logísticos 
Mora (2008) indica que, los indicadores de gestión logístico son indices básicos para una 
empresa, compañía o institución debido que se esa manera se logrará la situación o sintoma 
de las actividades de la misma. Los resultados negativos en la utilidad de la empresa nos da 
la señal que se debe evaluar alguno de los procesos de manera minuciosa, de esta manera se 
puede observar que es fundamental aplicar los indicadores logísticos e indentificar el proceso 
debil y mejorarlo, es importante considerar la satisfacción al cliente como eje fundamental de 
la empresa, no olvidemos, un cliente fidelizado, es un cliente que recomendará y nos ayudará 



















Mora (2008), el indicador de servicio al cliente es uno de los más importante de la 
logística ya que se encarga de el objetivo de mantener el buen servicio al cliente y que sea 
constante. Giusti (2017) La evaluación de satisfaacción constante del servicio en el mundo 
actual es importante para toda empresa que busca de forma constante el éxito. Se pueden 
obtener procesos optimizados o distribucuón efectiva y competitiva, pero lo importante es 
buscar un servicio de excelencia y buena atención al cliente, es importante así mismo 
considerar que en la logística el buen servicio al cliente es la satisfacción de necesidades 
básicas del cliente, ello implica brindar información correcta, apoyo en sus procesos 
administrativos considerando la documentación, buena calidad del producto o servicio, y 
cumplimiento de los pactos en cuanto a tiempos. Los indicadores del servicio al cliente, se 
asocian con la efectividad y gestión de la cadena de suministro, destacando los siguientes 
factores: (1) Tiempo de entrega, accesibilidad y entrega del producto, (2) Cumplimiento en la 
atención, (3) Seguimiento y estado de las entregas. (4) Servicio de Post Venta como 
acondicionamiento del mismo. (5) Entregas a tiempo, conformidad de tiempo (Fecha y Hora). 
(6) Rastreo de los envíos. (7) Evaluación de posibles daños en el transporte o de fábrica. Así 
mismo es considerar de existir algún problema en ruta de entrega mediante un equipo de 
soporte al cliente las comunicaciones de forma real ccon la finalidad de birndar la solución 
efectiva, de esa manera se notificará al tiempo preciso a los clientes afectados y puedan 
preever, evitando así que se enteren de manera directa. 
Mora (2008) plantea 4 sub indicadores para poder evaluar la Satisfacción al Cliente los 
cuales son: 
  
































El indicador de entregas perfectas es el indicé de los pedidos que se atienden perfectamente 
por una empresa por ende se considera que un pedido es atendido de forma perfecta cuando: 
(a) La entrega es completa, todos los artículos se entregan en las cantidades remitidas de 
inicio a fin. (b) La fecha de la entrega es la indicada por el cliente, es decir cumplimiento 
del pacto en fecha y hora. (c) La documentación que acompaña la entrega es completa y 
exacta, tanto en facturas, guías y otros que sean necesarios. (d) Los artículos se encuentran 
en perfectas condiciones físicas, no existe daño alguno en las mercaderías. (e) La 
presentación y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entrega al cliente. 
La periocidad de la aplicación de este indicador debe ser mensual; la siguiente fórmula 
detalla su aplicación:  
 
!"#$%&#'(	#*	+",(*-&.	/*(0*%,&. = 	/*#$#'.	*",(*-&#'.	2*(0*%,'.3',&4	#*	2*#$#'.	*",(*-&#'.  
 
Así mismo se debe realizar mediante la presentación del siguiente documento: 
 
Fuente – Indicadores de la gestión logística – KPI. 
Figura 8. Sistema de indicador de gestión – Entregas perfectas 
 
El Indicador de entregas a tiempo, es el indice del cumplimiento de la empresa para realizar 
la entrega de los pedidos en la fecha y hora pactado con el cliente, su objetivo principal es 
controlar que todos los pedidos solicitados se realicen según pacto con el cliente, ello 
abarca en que el cliente haya indicado que su producto se le entregó en la fecha y hora 
acordada; su aplicación se debe realizar de forma mensual, según la siguiente formula:  
 








Así mismo se debe realizar mediante la presentación del siguiente documento: 
 
Fuente – Indicadores de la gestión logística – KPI. 
Figura 9. Sistema de indicador de gestión – Entregas a tiempo. 
 
El indicador de Entregas Completas, este indicador mide todos los pedidos que se han 
realizado de forma íntegra, sin ninguna pérdida, lo cual debe ser evaluado de forma 
mensual por el Jefe o responsable del Centro de distribución, es importante considerar que 
este indicador también mide de forma oportuna que el cliente haya quedado satisfecho. 
!"#$%&#'(	#*	+",(*-&.	6'524*,&. = 	7('	#*	2*#$#'.	*",(*-&#'.	%'524*,'.3',&4	/*#$#'.  
 
Al igual que los indicadores anteriores también es importante considerar un documento que 
respalde la realización: 
 
Fuente – Indicadores de la gestión logística – KPI. 
Figura 10. Sistema de indicador de gestión – Pedidos entregados completos. 
 
El indicador de Documentación sin Problemas, este indicador determina el porcentaje de 
pedidos que han sido generados con facturas sin errores, o en su defecto todos los 
documentos que se quisieran evaluar; así mismo el calculo debe ser realizado por el 
responsable del área comercial de forma mensual, el impacto del presente indicador es la 
imagen de un mal servicio al cliente así como el proceso lento de la información. 
 







Así mismo se debe sustentar su elaboración mediante documentación aprobada, según 
diseño siguiente 
 
Fuente – Indicadores de la gestión logística – KPI. 
Figura 11. Sistema de indicador de gestión – Documentos sin problemas. 
 
Sin embargo como materia de estudio se aplicarán los dos tipos de indicadores, debido a 
que la empresa se encuentra con problemas de rendimiento se buscó realizar el estudio de 
forma minuciosa en los dos indicadores básicos, los cuales son, indicador de entregas a tiempo 
e indicador de documentación sin problemas. 
Los conceptos detallados serán materia de estudio, por ello es importante considerar el 
impacto que tiene estos indicadores de servicio al cliente en una empresa de transporte debido 
a que la globalización y el avance de nuevas tecnologías nos inspiran a preocuparnos y brindar 
un servicio de calidad con la finalidad de tener clientes fidelizados logrando así que nuestra 
empresa tenga la rentabilidad esperada en un tiempo determinado; es así que todos los 
productos y servicios a futuro serán realizados a medida del cliente, segmentando y 
determinando políticas que sean realicen según evolución y sean evaluadas de forma 
constante, para la toma de decisiones del área administrativa y gerencial (Escudero, 2017). 
Por su lado Diaz (2015) considera que es importante determinar los origenes y 
necesidades de los clientes con la finalidad de establecer estrategias, por ende cubrir 
espectativas importantes con los clientes, esto logrará la fidelización del mismo, debido a que 
cuando uno se siente agusto con un servicio prestado o un producto comprado, realizará la 
misma acción continuamente, así es como la empresa logra retener a sus clientes, sin olvidar 
que toda estrategía debe ser aplicada con una evaluación constante de la situación del mismo. 
Así mismo Vartuli (2017) nos muestra 15 beneficios que las empresas pueden llegar a 
conseguir mediante une buena atención al cliente:  
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Figura 12. Beneficios de una buena atención. 
La empresa HKS Company está pasando por problemas de rentabilidad, poniendo en 
riesgo la permanencia de la empresa dentro del sector de transporte en la ciudad de Trujillo; 
el motivo mas resaltante según la evaluación del área de operaciones y financiera es que las 
ventas han bajado de manera progresiva y no se refleja la confianza de sus clientes para 
continuar con los pedidos como se ha venido realizando, es importante tener en cuenta que la 
empresa no aplica indicadores de gestión logística y lo que se pretende es analizar el impacto 
de un indicador principal como es el de servicio al cliente, poder observar en que tipo de carga 
se encuentran falencias y poder recomendar la aplicación de los indicadores, en el caso que el 
impacto de las dimensiones sean favorables. 
Es importante considerar que en el presente estudio se analizará el impacto del indicador 
de servicio al cliente, en uno de los procesos de la gestión logística, la cual es el sistema de 
distribución mediante el servicio de transporte de un almacén a otro almacén de manera 
directa, debido a que la empresa involucrada en el estudio brinda este tipo de servicio; así 
mismo se evaluó el indicador según el tipo de carga que solicita cada cliente en dicha empresa. 
Todo el estudio teórico realizado, nos sirvió para plantearnos las siguientes interrogantes: 

































Company S.A.C. en las cargas de mercancía perecible?, (2) ¿Cuál es el impacto del indicador 
documentación sin problemas en la misma empresa en la carga frágil? (3) ¿Cuál es el impacto 
del indicador de documentación sin problemas en la empresa HKS Company S.A.C. en la 
carga de alto valor? Así mismo, (4) ¿Cuál es el impacto del indicador de entregas a tiempo en 
la empresa ya mencionada, en las cargas de mercancía perecible?, (5) ¿Cuál es el impacto del 
indicador entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil? (6) ¿Cuál 
es el impacto del indicador de entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la 
carga de alto valor? 
El estudio se justifica desde el aspecto teórico en los indicadores de gestion logística 
básado en el servicio al cliente, el cual tiene como objetivo principal controlar la cantidad de 
pedidos que se entregan sin inconveniente alguno con la documentación correcta y en el 
tiempo pactado. Así mismo en el aspecto práctico el problema se ha originado debido a la falta 
de control de los procesos internos y falta de atención al cliente, teniendo en cuenta la 
importancia del estudio a la empresa pues actualmente se encuentra pasando por problemas 
de rentabilidad y se busca brindar a los directivos las falencias existentes en los procesos 
internos. Como aspecto metodológico, se evaluó el impacto del indicador de gestión logística 
a través de la evaluación de los pedidos realizados; es importante destacar que toda empresa 
debe establecer estrategias que les permitan reducir sus costos, aumentar la productividad y 
lograr la satisfacción de sus clientes, lo que conlleva a buscar la mejora continua en base a 
mediciones de sus procesos, conociendo de esta manera las falencias en los procesos y brindar 
las soluciones necesarias. 
 
El presente estudio se pretendió alcanzar bajo los objetivos siguientes: (1) Determinar 
cual es el impacto del indicador de documentación sin problemas en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible, (2) Determinar cual es el impacto del 
indicador de documentación sin problemas en la misma empresa en la carga frágil, y (3) 
Determinar cual es el impacto del indicador de documentación sin problemas en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor; así mismo (4) Determinar cual es el impacto 
del indicador de entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de 
mercancía perecible, (5) Determinar cuál es el impacto del indicador de entregas a tiempo en 
la misma empresa en la carga frágil, y (6) Determinar cual es el impacto del indicador de 
entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
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Si bien los objetivos son las metas que se pretendío identificar bajo los indicadores de 
gestión, procediendo con la formulación de las supuestas hipótesis siguientes, (1) El impacto 
del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa HKS Company 
S.A.C. en la carga de mercancía perecible, (2) El impacto del indicador de documentación sin 
problemas es adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil, (3) El impacto 
del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa HKS Company 
S.A.C. en la carga de alto valor, (4) El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado 
en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible, (5) El impacto del 
indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga 
frágil, (6) El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 


























2.1. Tipo y diseño de investigación 
Según Hernandez (2014) la investigación es cuantitativa no experimental comparativa - 
descriptiva, debido a que se verificó el impacto del indicador de servicio al cliente en sus 
dimensiones de documentación sin problemas y entregas a tiempo, comparando tres tipos de 
carga que realiza la empresa, carga de mercancía perecible, carga frágil y carga de alto valor, a 
través de un análisis estadístico con las mediciones correspondientes. 
 
2.2. Operacionalización de la variable 
2.2.1. Definición Conceptual 
Indicador de servicio al cliente,  
Mora (2018) detalla que el Servicio al Cliente es la función más importante de la logística, 
debido a que se encuentra encargada del objetivo de mantener el buen servicio al cliente y que 
este se realice de manera constante. 
 
Documentación sin Problemas,  
Mora (2018) describe al Indicador que controla la cantidad de pedidos que se entregan sin 
inconvenientes en cuanto a la documentación, puede ser factura u otro documento que sustente 
dicha operación, en caso sea necesario la totalidad de los documentos que sustenten la venta; la 
cual es adjuntada al momento de la entrega de las mercaderías; logrando determinar el nivel de 
cumplimiento del personal que gestiona la misma. 
 
Entregas a tiempo,  
Mora (2018) describe que es el Indicador que realiza la medición del cumplimiento de la 
empresa para realizar las entregas de las mercaderías en la fecha y hora o periodo según el pacto 
con el cliente, incluyendo así los criterios de limpieza del transporte, la cantidad transportada 
verificada al inicio y final del traslado, la condición física de las mercaderías al momento de la 








2.2.2. Definición Operacional 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable  

















• Eficiencia del 
Personal. 
 
Del 1 al 4 Escala Ordinal  
Tipo Likert 
5: Siempre. 
4: La mayoría 






2: La mayoría 





[18 – 20] Alto  
[14 – 17] Medio 





• Cantidad de 
Entrega 
Completa. 
• Tipo de 
Transporte 








• Trato del 
Conductor. 
 
Del 5 al 10 Escala Ordinal  
Tipo Likert 
5: Siempre. 
4: La mayoría 






2: La mayoría 






[24 – 30] Alto  
[17 – 23] Medio 
[10 – 16] Bajo 
 
2.3. Población, muestra y muestreo  
La población, es el total de los clientes de los cuales se desea conocer la satisfacción del 
servicio prestado para la investigación según dos tipos de indicadores, documentación sin 
problemas y entregas a tiempo, está conformado por los 26 clientes que actualmente 
cuenta la empresa, los cuales son de distintos rubros, por ende a cada uno se le considera 
un determinado tipo de carga, 12 Clientes son de carga de mercancía perecible, 9 Clientes 




Criterio de Inclusión 
En la presente investigación se considerará a todos los clientes que mantengan un vínculo 
comercial con la empresa. Todos los clientes que hayan emitido ordenes de servicio a la 
empresa en un periodo de 6 meses anteriores al presente estudio. 
 
Criterio de Exclusión 
En  la presente investigación no formarán parte de la muestra aquellos clientes que no 
hayan emitido orden de servicio a la empresa en un periodo 6 meses antes de el presente 
estudio. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La recolección de datos son las etapas que se realizaron para la obtención de información 
de lo que se busca mostrar; en el presente estudio tuvo como propósito determinar el 
impacto del indicador de servicio al cliente en la empresa HKS Company SAC, según el 
tipo de carga; Carrasco (2009) definió a la recolección de datos como los procedimientos 
para la obtención de datos los cuales nos ayudarán a analizar los resultados según nuestras 
hipotesis propuestas. 
 
Técnica de recolección de datos:  
La técnica es el método que he empleado para recabar información, como lo definió, Pino 
(2018) las técnicas es lo que se utiliza para aplicar mediante el instrumento con la 
finalidad de recabar la información necesaria. Por ello, he empleado en la presente 
investigación la encuesta, según Abascal y Grande (2008) establecieron que la encuesta 
es la técnica que se utiliza para obtener resultados de una información determinada acerca 
de la investigación que se está estudiando; todo ello a través de la presentación de 
interrogantes, la cual es analizada y por ende se logran alcanzar los resultados para el 
estudio correspondiente..     
 
Instrumento de recolección de datos 
El instrumento que se utilizo en la presente investigación fue un cuestionario, el cual 
estuvo estructurado en base a las dimensiones (documentación perfecta y entregas a 
tiempo) de la variable de estudio indicador de servicio al cliente, siendo conformado por 
10 ítems y aplicado a los clientes diferencia el tipo de carga que se les transporta (Carga 
de Mercancía Perecible, Carga frágil y Carga de alto valor); según Abascal y Grande 
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(2008) “el cuestionario es una copilación de preguntas redactadas en un documento el 
cual permitirá obtener información, para el estudio correspondiente”. 
 
Ficha técnica del cuestionario   
La ficha técnica de la presente investigación está compuesta por la siguiente:  
 
Tabla 2 
Ficha técnica de cuestionario 
Ficha técnica del instrumento 
Nombre del instrumento: 
 
Proceso de almacenamiento en las empresas 
de servicios contra incendios en el distrito 
de Comas, 2019  
Autora: Br. Celisa Fernanda De La Cruz Ramos  
Lugar: Empresa de Transporte HKS Company SAC en la ciudad de Trujillo.  
Fecha de aplicación: Julio - 19 
Objetivo: 
Determinar el impacto del indicador de 
servicio al cliente de la empresa HKS 
Company SAC, según tipo de carga. 
Administrado a: 26 Clientes.  
Tiempo: 5 minutos  
Margen de error: 5%  
Instrumento de información: Cuestionario  
Fuente: Elaboración propia 
 
Validez 
Gómez (2010) detalló que se puede establecer que la validez juicio de expertos es la 
valoración de los expertos básados en sus experiencias y estudios, evaluando así la 
confiabilidad, validez, si es aplicable o en su defecto si existen item’s que deben ser 










Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento 
 N° Grado académico 
Nombres y apellidos 
del experto Dictamen 
 1 Doctor Angel Salvatierra Melgar Aplicable / Existe suficiencia 
 2 Doctor Edwin Martinez Lopez Aplicable / Existe suficiencia 
     3 Doctor Francis Ibarguen Cueva Aplicable / Existe suficiencia 
 
Confiabilidad del Instrumento 
Para Bogliaccini, Cardoso y Rodríguez (2005) determinaron que cuando se detalla la 
confiabilidad, indicamos el nivel de confianza del instrumento, esto quiere decir si es 
confiable se sigue con el estudio y de no ser así se modificará el instrumento. 
Tabla 4 
Nivel de Valores de Confiabilidad 
Valores Nivel 
De -1 a 0 
De 0.01 a 0.49 
De 0.50 a 0.75 
De 0.76 a 0.89 
De 0.90 a 1.00 






Alfa Cronbach  Nro. de elementos 
0.875 10 
 
Métodos de análisis de Datos 
Según Hernández, Fernández y Batista (2010) el análisis cuantitativo, ayudará a estudiar 
cualquier tipo de información de manera sistemática cuantificando así el contenido y 
analizando de manera estadística. 
Diagrama piramidal de comparación entre tipo de cargas y para la prueba de hipótesis el 





2.5. Método de análisis de datos 
2.5.1. Estadisticos Descriptivos 
En la presente investigación se presentó tablas porcentuales, diagramas comparativos 
piramidales, nivel de significación estadística, figuras. 
 
2.5.2. Estadisticos Inferenciales  
Formulación de Hipótesis Estadísticas 
Hipotesis de Investigación: 
H1: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
H2: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
H3: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
H4: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
H5: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga frágil. 
H6: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
 
2.6. Aspectos éticos 
El presente estudio se realizó de manera adecuada y oportuna, en relación a los resultados 
que se determinó en la investigación y análisis de la empresa de transporte evaluando el 
impacto del indicador de servicio al cliente, según tipo de carga de cada cliente. Por 
consiguiente, las bases teóricas fueron citadas de forma ética y desarrolladas según el 
criterio de la autora; la cual ha venido desarrollando el concepto de la variable de estudio 
realizando las referencias correctamente según el criterio diseñado de las normas APA. 
Además, se aplicó el instrumento de manera virtual, con consentimiento del Gerente 







Después del trabajo de campo, a continuación presentamos los resultados descriptivos de la 
percepción de los clientes de la empresa HKS Company SAC, según tipo de carga acerca del 




Figura 13. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del 
nivel del indicador de Servicio al Cliente. 
En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa 
de los clientes con carga de mercancía perecible, carga frágil y carga de alto valor acerca del 
indicador de servicio al cliente, de acuerdo al comportamiento del diagrama se aprecia que el 
nivel del indicador de servicio al cliente en la carga de alto valor es bajo a comparación de los 
clientes con carga de mercancía perecible y clientes con carga frágil; donde 0% de clientes con 
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga frágil y 91.67% de clientes con mercancía 
perecible muestran alto nivel del indicador de servicio al cliente mientras el 8.33% de clientes 
con carga de mercancía perecible, 55.56% clientes con carga frágil y 100% de clientes con 






Figura 14. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del 
nivel del indicador de documentación sin problemas. 
En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa 
de los clientes con carga de mercancía perecible, carga frágil y carga de alto valor acerca del 
indicador de documentación sin problemas, de acuerdo al comportamiento del diagrama se 
aprecia que el nivel del indicador de documentación sin problemas en la carga de alto valor es 
bajo a comparación de los clientes con carga de mercancía perecible y clientes con carga frágil; 
donde 0% de clientes con carga de alto valor, 22.22% de clientes con carga frágil y 91.67% de 
clientes con mercancía perecible muestran alto nivel del indicador de documentación sin 
problemas, mientras el 8.33% de clientes con carga de mercancía perecible, 77.78% clientes 
con carga frágil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador de 






Figura 15. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del 
nivel del indicador de entregas a tiempo. 
En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa 
de los clientes con carga de mercancía perecible, carga frágil y carga de alto valor acerca del 
indicador de entregas a tiempo, de acuerdo al comportamiento del diagrama se aprecia que el 
nivel del indicador de entregas a tiempo en la carga de alto valor es bajo a comparación de los 
clientes con carga de mercancía perecible y clientes con carga frágil; donde 0% de clientes con 
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga frágil y 100% de clientes con mercancía 
perecible muestran alto nivel en el indicador de entregas a tiempo, mientras el 0% de clientes 
con carga de mercancía perecible, 55.56% clientes con carga frágil y 100% de clientes con 
carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador de entregas a tiempo. 
 
  Resultados inferenciales obtenidos en la investigación. 
Para el desarrollo y la comparación estadística de las percepciones del indicador de servicio 
al cliente en los diferentes tipos de carga se aplicaron estadísticos paramétricos, por lo que las 
escalas de medición representan etiquetas determinadas por los índices valorativos del 
instrumento, esto permitirán la comparación entre tres muestras independientes por las 
características particulares de cada tipo de carga de la empresa. 
Nivel de significación de prueba: α = 0.05 
Estadístico de prueba. Puesto que la escala del instrumento representa escala de medición 
ordinal y tratándose de comparar el indicador de servicio al cliente en los tres tipos de carga 
se asumió al estadístico de rangos no paramétrico de H Kruskal Wallis, asumiéndose el nivel 




 Decisión: teniendo en cuenta la comparación en relación existente entre. 
  p_valor < α = 0.05; implica rechazo de la hipótesis nula. 
  p_valor > α = 0.05; implica no rechazo de la hipótesis nula. 
 
Planteamiento de las hipótesis estadísticas. 
Hipótesis de Investigación 1: 
Ho: El impacto del indicador de documentación sin problemas no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible,  
Ha: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
 
Hipotesis de investigación 2: 
Ho: El impacto del indicador de documentación sin problemas no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ha: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
 
Hipotesis de investigación 3: 
Ho: El impacto del indicador de documentación sin problemas no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
Ha: El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
 
Hipotesis de investigación 4: 
Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 






Hipotesis de investigación 5: 
Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga frágil. 
 
Hipotesis de investigación 6: 
Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS 
Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
 
Tabla 5 
Nivel de significación de la percepción de los Clientes según tipos de carga. 
 
Rangos   






Clientes con Carga de Mercancía Perecible 2 17,92 H de Kruskal-Wallis 12,635 
Clientes con Carga Frágil 9 11,78 gl 2 
Clientes con Carga de Alto Valor 5 6,00 Sig. asintótica ,002 




Clientes con Carga de Mercancía Perecible 2 18,92 H de Kruskal-Wallis 15,491 
Clientes con Carga Frágil 9 9,89 gl 2 
Clientes con Carga de Alto Valor 5 7,00 Sig. asintótica ,000 




Clientes con Carga de Mercancía Perecible 2 18,50 H de Kruskal-Wallis 15,972 
Clientes con Carga Frágil 9 11,28 gl 2 
Clientes con Carga de Alto Valor 5 5,50 Sig. asintótica ,000 
Total 6    
a. Prueba de Kruskal Wallis    
b. Variable de agrupación: Tipo de carga    
 
 
En la tabla se muestran los resultados y valores inferenciales entre la comparación de los 
niveles del servicio al cliente y sus dimensiones de los tipos de carga, carga de mercancía 
perecible, carga frágil y carga de alto valor, los valores se muestran distribuidos por rangos y 
parámetros para la prueba de hipótesis, donde se aprecia la comparación del indicador de 
servicio al cliente en los tres tipos de carga, apreciándose que existe diferencia de calidad en 
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los tres tipos de carga puesto que p_valor<0.05 (0.002<0.05) implicando rechazar la hipótesis 
nula;  existe diferencia significativa en la percepción de los clientes de la empresa HKS 
Company según tipo de carga, mercancía perecible, frágil y alto valor acerca del nivel del 
indicador de satisfacción al cliente. En cuanto a las dimensiones y respondiendo a la hipótesis 
específicas, se tiene: a los indicadores de documentación sin problemas e indicador de 
entregas a tiempo, se muestra que existe diferencia en los tipos de carga ya que p_valor <0.05 
(0.000<0.005), rechazandosé la hipótesis nula por ende existen diferencias en la percepción 





























El inicio de la investigación fue debido que actualmente existe problemas de 
rentabilidad y mediante la observación de los procesos que se realizan constantemente 
con los clientes y la gestión de la gerencia general, se logró definir que no existen 
evaluaciones constantes de los procesos, debido a que no se tiene conocimiento de 
experiencia teórico – práctico, es decir que la empresa HKS Company viene 
desarrollando la gestión mediante conocimiento empírico de gerenaciones, es así que 
se coincide con el resultado de Barroso, el cual indica que el 84% de las empresas 
familiares desconocen la existencia de mecanismos e instrumentos de gestión 
existentes que mejoran los procesos, por ende, las empresas que son gerenciadas tras 
generaciones enfrentan a cinco retos fundamentales: garantizar la continuidad de la 
misma, incrementar su posicionamiento, buscar la capacitación constante a través de 
las profesiones necesarias, apostar por los constantes cambios de tecnología e 
innovarse, buscar la posibilidad de la exportación, según su rubro o posible 
internacionalización. 
 
 Mora indica que el servicio de transporte terrestre de carga es todo lo relacionado 
a ubicar los productos de un punto a otro, tentiendo en cuenta condiciones de costo del 
transporte y conductor, seguridad en el transporte y la carga; este servicio es de vital 
importancia dentro de la distribución debido a que se encuentra vinculado al juicio del 
movimiento físico de la mercancía, así mismo según el Ministerio de Comercio 
Exterior y Turismo en el Plan Intermodal de Transporte el modelo que transporte que 
predomina en el Perú es el transporte carretero, y mediante la información brindada 
por el Ministerio se puede observar lo importante que es el transporte de carga por 
carretera, por ello es fundamental observar los distintos tipos de carga que existen, 
carga ligera, pesada, mixta, alto valor, graneles, líquidos y sólidos, mercancía 
peligrosa, perecible y carga frágil; de todos los detallados, los que se brindan en la 
empresa HKS Company SAC son carga de mercancía perecible, carga frágil y carga 
de alto valor los cuales han sido tomados en cuenta en el presente estudio. 
 
 Cuatrecasas indica que la logística cuenta con un objetivo fundamental el cual 
es, lograr que los productos y servicios se encuentren en los lugares indicados, en el 
tiempo coordinado (fecha y hora) y en el estado perfecto, la presente teoría es uno de 
los sustentos de la importancia del estudio del indicador de entregas a tiempo; 
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adicional es importante considerar la teoría de Francesc en la logística del transporte 
menciona que es fundamental diseñar una distribución óptima el cual logrará la 
empresa beneficios, como la reducción de circuitos, nivel operativo óptimo, entre 
otros, de este modo se logrará que el indicador de documentación sin problemas sea 
evaluado y no nos brinde resultados negativos. 
 
 Se ha obtenido la información en los resultados donde nos muestra que existe 
diferencia significativa en los tres tipos de carga puesto que p_valor<0.05 
(0.002<0.05) implicando rechazar las hipótesis nulas “Ho: El impacto del indicador de 
documentación sin problemas y el indicador de entrega a tiempo no son adecuados en 
la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible, carga frágil y 
carga de alto valor” por ende se puede aceptar la conclusion de los autores, Arango, 
Ruiz, Ortiz y Zapata los cuales detallan que la aplicación de indicadores en las 
empresas permite recabar la información real sobre el estado actual de las áreas que 
impactan el desarrollo efectivo en una empresa. Las solicitudes de los clientes con el 
paso del tiempo se vuelven más estrictos, debido a los cambios constantes en el mundo 
empresarial, el avance tecnologíco e innovación, entre otros; todo ello hace que sea 
importante evaluar y cuantificar el efecto de las causas en las empresas, es importante 
y básico estar en constante evaluación.  
 
 Eboli y Mazzulla, indican que las mediciones es fundamental y básico para 
evaluar el desempeño de un servicio de transporte; se debe realizar un esfuerzo en el 
análisis de los dos tipos de indicadores, con la finalidad de proporcionar un 
instrumento de medición útil y confiable del rendimiento del transporte, por ello se 
realizó las descripciones comparativas de los indicadores de documentación sin 
problemas y entregas a tiempo en los tipos de carga de mercancía perecible, carga 
frágil y carga de alto valor brindandonos como resultado que su impacto es adecuado. 
 
 Así mismo el autor Salek, en su estudio sobre Gestión del servicio al cliente en 
una empresa de transporte local, aplicó el método de encuesta, permitiendo ampliar la 
información sobre los clientes y tomar decisiones para satisfacer sus necesidades, la 
investigación permitió identificar algunos de los aspectos más importantes debido a 
que la gestión de la relación con el cliente puede afectar significativamente la calidad 
del servicio al cliente y el nivel de satisfacción con los servicios prestados; el resultado 
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del presente estudio nos muestra una gran significancia de la percepción de los clientes 
de mercancía perecible y carga de alto valor, pues los resultados comparativos 
descriptivos nos detallan que el indicador de servicio al cliente es alto en 91.67% en 
clientes de mercancía perecible y 0% en clientes con carga de alto valor. 
 
 Garcia en su estudio: Indicadores de servicio al cliente en una empresa, concluye 
que la evaluación del servicio nos refleja que los clientes suelen esperar más de lo que 
reciben en todo el proceso; debido a que en todas las dimensiones estudidas el 
resultado fueron tasas elevadas en las expectativas a comparación de las percepciones; 
así mismo se puede mostrar en el presente estudio la importancia del indicador de 
servicio al cliente según su tipo de carga debido a que nos muestrá porcentajes 
importantes en cada tipo de carga, lo cual hace una referencia importante para aplicar 
el indicador y se pueda evaluar el mismo de manera constante. 
 
 Según los siguientes reultados: 0% de clientes con carga de alto valor, 44.44% 
de clientes con carga frágil y 91.67% de clientes con mercancía perecible muestran 
alto nivel del indicador de servicio al cliente mientras el 8.33% de clientes con carga 
de mercancía perecible, 55.56% clientes con carga frágil y 100% de clientes con carga 
de alto valor tienen bajo nivel del indicador de servicio al cliente; podemos indicar que 
la evaluación de los indicadores claves de desempeño permite identificar cuales se 
mantienen dentro de las expectativas establecidas y los criterios que deben ser 
cambiados, debido a que nos demuestran las ineficiencias en los procesos, como los 
largos tiempos de espera para recibir materias primas, el incumplimiento de entregas 
en fecha, el bajo nivel de servicio, influyendo asi a la rentabilidad financiera de la 
empresa, según afirmación de Avendaño. 
 
 En los resultados, según prueba de Kruskal Wallis nos brinda que existe diferencia 
significativa y rechaza la hipotesis nula, según el siguiente resultado: 
  p_valor (0.002) < α = 0.05; implica rechazo de la hipótesis nula 
  Por ende se rechazan todas las hipótesis nulas:  
Ho(1): El impacto del indicador de documentación sin problemas no es 
adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía 
perecible,  
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Ho(2): El impacto del indicador de documentación sin problemas no es 
adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ho(3): El impacto del indicador de documentación sin problemas no es 
adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
Ho(4): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
Ho(5): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ho(6): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la 
empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
 
Y se aprueban las hipótesis de investigación planteadas: 
Ha(1): El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado 
en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
Ha(2): El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado 
en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ha(3): El impacto del indicador de documentación sin problemas es adecuado 
en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
Ha(4): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible.  
Ha(5): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga frágil. 
Ha(6): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa 
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor. 
 
Según lo planteado se puede contrarestrar la información de los resultados a lo 
indicado por Estévez y Pérez, los cuales conceptualizan al indicador como un índice 
el cual demuestra la medida de un concepto o un estudio para poder describir, 
comparar o explicar con la finalidad de evaluar su situación, todo ello basado en un 
sistema dado así mismo con las teorías de Serapio y Paredes los cuales detallaron que 
los indicadores de gestión logística son vitales, debido a que indica de forma clara si 
realmente tenemos una marca conectada con los clientes. 
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 Respecto a la teoría de Mora el cual indica que, los indicadores de gestion son 
signos vitales de la empresa y su supervisión permite establecer las condiciones e 
identificar los diversos sintomas que deriven del desarrollo normal de las actividades. 
Los resultados negativos en la utilidad de la empresa nos da la señal que se debe 
evaluar alguno de los procesos de manera minuciosa, de esta manera se puede observar 
que es fundamental aplicar los indicadores logísticos e indentificar el proceso debil y 
mejorarlo, es importante considerar la satisfacción al cliente como eje fundamental de 
la empresa, no olvidemos, un cliente fidelizado, es un cliente que recomendará y nos 
ayudará a crecer; en el presente estudio se obtuvo como resultado en el indicador de 
servicio al cliente un indice alto según los siguientes porcentajes 0% de clientes con 
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga frágil y 91.67% de clientes con 
mercancía perecible, mientras el 8.33% de clientes con carga de mercancía perecible, 
55.56% clientes con carga frágil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo 
nivel; así hemos logrado identificar que existe un proceso que no está con los 
porcentajes esperados en la carga de alto valor el cual se debe evaluar. 
 
 El Indicador de entregas a tiempo en la teoría se obtuvo que es el indice del 
cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los pedidos en la fecha y hora 
pactado con el cliente, su objetivo principal es controlar que todos los pedidos 
solicitados se realicen según lo pactado, ello abarca en que el cliente haya indicado 
que su producto se le entrego en la fecha y hora acordada, su aplicación se debe realizar 
de forma mensual; y en el presente trabajo de investigación se obtuvieron los 
siguientes resultados en el impacto del indicador de entregas a tiempo, el 0% de 
clientes con carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga frágil y 100% de clientes 
con mercancía perecible muestran alto nivel en el indicador de entregas a tiempo, 
mientras el 0% de clientes con carga de mercancía perecible, 55.56% clientes con 
carga frágil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador 
de entregas a tiempo; en conclusión es importante considerar el estudio de los procesos 
que se emplean en los clientes con carga de alto valor, para lograr la satisfacción de 
los mismos y evaluar de manera constante los clientes con las otras cargas. 
 
 En el indicador de Documentación sin Problemas, se tiene la presente teoría, este 
indicador determina el porcentaje de pedidos que han sido generados con facturas sin 
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errores, o en su defecto todos los documentos que se quisieran evaluar; así mismo el 
calculo debe ser realizado por el responsable del área comercial de forma mensual, el 
impacto del presente indicador es la imagen de un mal servicio al cliente así como el 
proceso lento de la información; así mismo en la presente investigación se obtuvieron 
como resultados que el 0% de clientes con carga de alto valor, 22.22% de clientes con 
carga frágil y 91.67% de clientes con mercancía perecible muestran alto nivel del 
indicador de documentación sin problemas, mientras el 8.33% de clientes con carga 
de mercancía perecible, 77.78% clientes con carga frágil y 100% de clientes con carga 
de alto valor tienen bajo nivel del indicador de documentación sin problemas, estos 
resultados son muestran que se debe realizar las evaluaciones correspondientes para 
indentificar los procesos erroneos y brindar al cliente un mejor servicio, así mismo que 
es importante que se logre la implementación en la empresa de indicador de servicio 
al cliente. 
 Es importante considerar que el presente estudio busca demostrar la importancia 
y el impacto de los indicadores de gestión logística, indicador de satisfacción al cliente 
con la finalidad que se logré su aplicación, se evaluen los procesos y se logre la 
rentabilidad esperada, como indica Vartuli existen 15 beneficios que las empresas 
pueden llegar a conseguir mediante une buena atención al cliente:  
  
 





































El impacto del indicador de documentación sin problemas en la empresa HKS Company 
S.A.C. en la carga de mercancía perecible, fue adecuada debido a que en los resultados nos 
muestra que el 91.67% tienen un alto nivel, con ello se logra evaluar de manera constante la 
situación del indice con la finalidad de tomar las decisiones necesarias.  
Segunda 
El impacto del indicador de documentación sin problemas en la carga frágil, fue adecuada 
debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo con 77.78% con ello es importante 
considerar la evaluación en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.  
Tercera 
El impacto del indicador de documentación sin problemas en la carga de alto valor, fue 
adecuada debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo al 100% por ello es 
importante considerar la evaluación en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.  
Cuarta 
El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga de mercancía perecible, fue 
adecuada debido a que en los resultados nos muestra que el 100% tienen un alto nivel, con 
ello se logra evaluar de manera constante la situación del indice con la finalidad de tomar 
las decisiones necesarias.   
Quinta 
El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga frágil, fue adecuada fue adecuada 
debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo con 55.56% con ello es importante 
considerar la evaluación en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.  
Sexta 
El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga de alto valor, fue adecuada debido 
a que en los resultados nos muestra un nivel bajo al 100% con ello es importante considerar 






Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentación sin problemas en 
la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancía perecible, con la finalidad de 
realizar la toma de decisiones, aumentando así la satisfacción del cliente y logrando la 
rentabilidad esperada de la empresa. 
Segunda 
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentación sin problemas en 
la carga frágil, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando así la 
satisfacción del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa. 
Tercera 
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentación sin problemas en 
la carga de alto valor, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando así la 
satisfacción del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa. 
Cuarta 
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga de 
mercancía perecible, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando así la 
satisfacción del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa. 
Quinta 
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga frágil, 
con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando así la satisfacción del cliente y 
logrando la rentabilidad esperada de la empresa. 
Sexta 
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga de 
alto valor, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando así la satisfacción 
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- Anexo 6: Modelo de aplicación de formula del Indicador de servicio al Cliente 
 
Con los resultados de la encuesta aplicada en el mes de Julio a los clientes se 
resolvieron las fórmulas que se detallan en la teoría, tener en cuenta que, en el 
indicador de documentación sin problemas, en el mes de Julio la facturación fue 
única por cada cliente; por ende, la cantidad de pedidos será igual a la cantidad de 
facturas. obteniéndose así los siguientes resultados: 
 
Pedidos con documentación sin problemas según tipo de carga en Julio 2019. 
Tabla 6 
Pedidos con Documentación sin problemas. 
 








Clientes con Carga de Mercancía Perecible 12 7 
Clientes con Carga Frágil 9 1 
Clientes con Carga de Alto Valor 5 0 
 
Cálculo del Indicador de Documentación sin Problemas en Clientes con 
Mercancía Perecible 
7
12 = 	58%	 
Cálculo del Indicador de Documentación sin Problemas en Clientes con Carga 
Frágil 
1
9 = 11% 
Cálculo del Indicador de Documentación sin Problemas en Carga de Alto Valor 
0






Pedidos con entregas a tiempo según tipo de carga en Julio 2019. 
Tabla 7 
Pedidos entregados a tiempo. 
 








Clientes con Carga de Mercancía Perecible 12 8 
Clientes con Carga Frágil 9 1 
Clientes con Carga de Alto Valor 5 0 
 
Cálculo del Indicador de Entregas a Tiempo en Clientes con Mercancía Perecible 
8
12 = 	67%	 
Calculo del Indicador de Entregas aTiempo en Clientes con Carga Frágil 
1
9 = 11% 
Calculo del Indicador de Entregas a Tiempo en Carga de Alto Valor 
0





















- Anexo 7: Resolución 
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